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RESUMEN 
La presente investigación titulada El control interno y su incidencia en la rentabilidad del 
hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas ha tenido como objetivo 
general determinar si el control interno incide en la rentabilidad el hotel Boutique La 
Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas, y tiene como diseño  No Experimental de 
corte transversal , es de tipo de investigación descriptiva correlacional; la población y la 
muestra estuvo constituida por los trabajadores del hotel; la técnica utilizada fue la 
encuesta, y análisis documental y sus instrumentos fueron el cuestionario y la ficha de 
análisis documental; los resultados obtenidos de la investigación concluyeron que el grado 
no cuenta con un manual de organización, no se elabora presupuesto, plan operativo, no se 
han evaluado los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y metas, el propietario y 
trabajadores no poseen profesionalización en el sector turístico y hotelero, no existen 
políticas y procedimientos para salvaguardar los activos del hotel. Asimismo, se presenta 
un diseño de un sistema de organización para mejorar los servicios y la rentabilidad en el 
hotel Boutique La Casona Monsante. 
Palabras clave: Control interno, rentabilidad, hotel, turismo, organización. 
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ABSTRACT 
The present investigation entitled Internal control and its impact on the profitability of the 
Boutique Hotel La Casona Monsante in the city of Chachapoyas has had as a general 
objective to determine if the internal control affects the profitability of the Boutique Hotel 
La Casona Monsante in the city of Chachapoyas,  and has as a non-experimental cross-
sectional design, it is of the type of correlational descriptive research; the population and 
the sample consisted of hotel workers; the technique used was the survey, and 
documentary analysis and its instruments were the questionnaire and the documentary 
analysis sheet; The results obtained from the investigation concluded that the degree does 
not have an organization manual, no budget, operational plan is prepared, the risks that 
may affect the achievement of objectives and goals have not been evaluated, the owner and 
workers do not have professionalization in the tourism and hotel sector, there are no 
policies and procedures to safeguard the assets of the Hotel. Likewise, a design of an 
organization system to improve services and profitability is presented at the La Casona 
Monsante Boutique Hotel. 
Keywords: Internal control, profitability, hotel, tourism, organization. 
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I. INTRODUCCIÓN
En la realidad problemática se tiene que el control interno como estrategia empleada por 
las empresas hoteleras, mejora notablemente su rentabilidad, ya que se va a encargar de 
vigilar cada una de las áreas que influyen en su organización y funcionamiento además le 
permitirá actuar de forma autónoma y solvente ante los problemas que se presenten, frente 
a esto Servin (2019) Gerente de Auditoría Deloitte LATCO - Paraguay Latín American 
Countries Organization, explica que el propósito del control interno es resguardar los 
recursos que genera una entidad, impidiendo que las pérdidas por fraude o negligencia 
afecte a la empresa y que es en esto que reside su importancia. 
En general las pequeñas y medianas empresas trabajan de manera empírica, es decir, no 
tienen con una organización y administración bien definida, enfrentando sus problemas a 
medida que, éstos se van presentando sin tener para ello una planificación. 
El control interno debe ser considerado como un aspecto muy importante dentro de las 
empresas con la finalidad de prevenir la pérdida de activos, que incumpla la normatividad 
legal o impositiva o los fraudes en la información del aspecto financiero que podrían 
perjudicar el buen nombre de una empresa. 
Aunque algunas empresas podrían pensar que esto no se aplica en ellos porque están 
iniciando apenas, pero esto no influye en la implementación de un sistema de control 
interno que se acomode al tamaño y a las actividades de la entidad, permitiendo que la 
utilización de los recursos sea óptima y de calidad para alcanzar una gestión administrativa 
y financiera adecuada que permita lograr los más altos niveles de rentabilidad, agrega 
Lorena Servín. 
Las empresas que ansían obtener competitividad en sus negocios, deben enfrentar diversos 
problemas y evitar la presencia de errores y sobre todo el fraude en la que se refiere a la 
información financiera, repercutiendo positivamente en la empresa e inclusive atraer a más 
inversionistas que aporten a su crecimiento, para esto es importante que se implemente el 
control interno. 
De igual manera, Rosero, (2017) presidente de RM Daylon y representante para Desarrollo 
del Hotel Best Western de Ecuador, en diálogo con La Agencia de Viajes Ecuador (15-
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junio-2017), dijo: es fundamental promover el mejoramiento de calidad y el servicio, para 
que el país pueda llegar a ser una potencia turística, considerando al turismo como una 
estrategia que permita crear confianza en los inversionistas tanto locales como extranjeros. 
Existen dos factores de los que depende fundamentalmente el éxito en las empresas 
hoteleras. Uno de ellos es la calidad del producto, solucionando la calidad de los hoteles 
Por otro lado está la calidad del servicio, considerando al servicio que brindan los 
trabajadores de un hotel para dar un excelente servicio que atraiga más clientes 
ocasionando mayores ingresos que les conlleva a obtener mayor rentabilidad para sus 
propietarios. 
Su visión en la inversión hotelera es ambiciosa, pues afirma que tarde o temprano, el 
turismo y el servicio de hotelería en Ecuador van a ir reemplazando a los ingresos por 
petróleo. 
En la revista Visión Contable, Paredes y León (2017) indican que las condiciones del 
hotelería colombiano, en las que priman la administración familiar y el empirismo, 
constituyen fuerza opositora al desarrollo y tecnificación del control y, por ende, de la 
auditoría interna; no se tiene un sentido claro de la auditoría interna como herramienta de 
control ni como herramienta de gestión con sentido estratégico. Se le mira desde una óptica 
apartada de otras herramientas reconocidas como COSO y Balanced Scorecard, lo que le 
resta responsabilidad y sentido de desarrollo alineado con la estrategia de la organización. 
Pese a que desde el año 2006, se ha establecido como obligación, en el Perú, el control 
interno en las empresas y microempresas, no se viene realizando adecuadamente y en 
muchos casos se nota la ausencia del control interno dando como consecuencia una 
administración deficiente y poco exitosa, este hecho se da en la mayoría de los casos por el 
desconocimiento por parte de los empresarios de la importante función que cumple el 
control interno en el desarrollo de las empresas. 
Considerando que el control interno de las empresas, específicamente de los hoteles, tiene 
gran ascendencia en la rentabilidad, porque de éste depende el buen funcionamiento, la 
veracidad de toda la información del aspecto financiero, la aplicación correcta de las 
normas y políticas internas, es decir de toda la administración del hotel, lo que permite que 
la empresa tenga el éxito deseado. Pero, haciendo un análisis de la realidad, se encuentra 
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que lamentablemente el control interno no es considerado por las pequeñas y medianas 
empresas, quienes no tienen una  administración bien definida, dejando de lado la 
planificación, objetivos y metas dedicándose a trabajar de manera empírica; dando 
solución a problemas de acuerdo a como se van presentando, invirtiendo sin planificación, 
entre otras cosas; esta situación es muy preocupante puesto que tienen un impacto 
financiero negativo en las empresas, pudiendo detectarse la pérdida de activos, que no se 
cumplen con las normas establecidas, fraudes y robos reflejados en la información 
financiera que afectan negativamente a la empresa, entre otros. Lo cual puede evitarse con 
la aplicación e implementación del control interno anticipadamente. 
Según un informe del Instituto Nacional de Estadística e Informática (2016), los costos al 
usuario en la sección de Hoteles y Restaurantes se determinaron un acrecentamiento de 
4,83% en la acumulación de enero–diciembre del 2016 obteniendo mayor rentabilidad con 
respecto a igual período del año pasado. El referido escrito expone que el incremento se 
basa, primordialmente, en la diversificación anual de los sucesivos subsectores.  
Servicios de abastecimiento de comidas y bebidas por 20 contrato con 4,861% (servicio de 
comida en restaurantes y locales similares 4,981% y servicio de bebidas en restaurantes y 
locales similares 4,121%) y Servicios de alojamiento con 1,591%. 
El Instituto Nacional de Estadísticas e Informática (2014), abarca el sumario Estadístico 
del Perú que se basa principalmente, en los importantes indicadores del aforo de 
alojamiento de los establecimientos de hospedaje, según categoría dos estrellas – 2013, 
indica el número de llegadas nacionales (3, 528 ,262), extranjeros (315, 418) con un total 
de (3, 843, 680) turistas. Con el registro de las cifras de pernoctación de turistas nacionales 
(4, 492, 422), extranjeros (561, 604) con un total de (5, 054, 026), sin embargo, estos 
hospedajes, por el crecimiento rápido y mayor número de operaciones la gestión 
administrativa ha sido poco eficiente porque no ha implementado adecuadamente los 
controles internos de las operaciones de costos y administrativos. 
El portal oficial informativo de CANATUR (2016) indica que, durante los últimos 5 años, 
el Perú ha manifestado un progreso próspero en el sector hotelero y, gracias al incremento 
de la demanda, las empresas privadas nacionales e internacionales se ha motivado a 
invertir en este sector. Así lo indica un informe realizado por el Ministerio de Comercio 
Exterior y Turismo (MINCETUR), el cual manifiesta que, entre el 2011 y el 2015, se han 
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insertado a la oferta 4,800 nuevas empresas de hospedaje, registrando un incremento de 
33% en el mencionado periodo. 
También, destaca que, del año 2011 al 2016, el movimiento de inversión en hoteles fue de 
US$ 600 millones. Al 2021 se espera obtener una inversión de US$ 1,141 millones, es 
decir, casi el doble del monto del año anterior. La mayor parte de las mencionadas 
inversiones corresponden a cadenas hoteleras nacionales e internacionales; muchos de 
estos hoteles no han tenido buenas ganancias por que carecen o no tienen implementado un 
control de todas las operaciones de determinar exactamente sus costos de servicios, costos 
administrativos y contables. 
En Región Amazonas el servicio hotelero brindado por los diferentes hoteles de variadas 
categorías no ponen en práctica la aplicación del Control Interno y menos tienen 
implementado un sistema de control, esto podría deberse a que la región es altamente 
turística, por lo que el ingresos de turistas es de manera continua lo que hace ver los 
ingresos con que cuentan las empresas; sin embargo se tendría que pensar en la 
rentabilidad con que cuenta cada una de ellas que permita tener la capacidad suficiente 
para poder afrontar las dificultades, problemas y la visión de crecimiento empresarial. 
En Amazonas, Enríquez (2014) en el diario Regional, manifiesta que gestionar 
instrucciones produce gran impacto en los servicios, si en ellos se registra y se observa que 
en cada una de sus trabajos previenen en la manera de reproducción de bienes y servicios, 
esto puede presidir al objetivo de las metas con resultados tácticamente apropiadas. En la 
toma de decisiones va estar avalada por la información financiera de manera eficiente. Por 
lo que será realizable si cada uno de los 17 elementos concluyentes para su constitución 
como el de los costos, está establecidos y explícitos. 
Jiménez (2019) indica que en su entrevista al gerente del hotel Montecristo que se 
encuentra ubicado en la ciudad de Bagua Grande; manifestó que la admisión se halla 
disponible las 24 horas del día, atendiendo una cantidad sensata de turistas y el 
trascendental problema es que no tiene un sistema de costos que proyecte datos exactos 
para la  mejor toma de decisiones y acrecentar sus ganancias, por tanto esta “compañía 
hotelera, no posee con una buena rentabilidad económica y ser competitiva en el mercado 
hotelero de la ciudad de Bagua de la región Amazonas.(p.8). 
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Arenas (2018) manifiesta que el gerente del “El Recreo Turístico Los Delfines de la ciudad 
de Bagua; declaró que es una Compañía familiar que trabaja en base a las costumbres sin la 
ejecución de las sapiencias empresariales técnicas de avanzada competitividad. En este 
momento muestra problemas en la administración operacional y en la estructura operativa 
en la que se han convertido en el detrimento de la calidad del servicio prestado y 
rentabilidad. (p.12). 
El hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas, propiedad de la 
Empresa INVERSIONES CASAVI SAC, con RUC N° 20602131808, antiguamente 
perteneció a la Familia del mismo apellido, fue sede también del Estanco de la Coca y del 
Banco de la Nación, es considerada una casona tradicional de Chachapoyas, convertida en 
la actualidad en un acogedor hotel, manteniendo a la vez el estilo y hospitalidad de la 
ciudad, ubicado en el Jr. Amazonas N° 746 de la ciudad de Chachapoyas. 
Su funcionamiento como hotel empieza en agosto del 2001 después de su reconstrucción y 
refaccionamiento por tratarse de una casa muy antigua, lo que junto a una mala 
administración de recursos humanos y económicos no lograban que el hotel tuviera 
utilidades, siendo uno de los problemas más importantes la distancia de la ciudad de 
Chachapoyas que representaba un viaje por más de 24 horas desde la capital que los 
turistas tenían que hacer para visitar esta ciudad. 
En diciembre de 2015 la casona fue vendida para cubrir deudas con los bancos -pasando a 
una nueva propietaria, y, a partir de marzo de 2016 reabre sus puertas como hotel Boutique 
La Casona Monsante con categoría tres estrellas, el mismo que hasta la fecha sigue 
teniendo problemas de bajas utilidades debido a la inversión hecha para la construcción de 
una réplica en la parte posterior de la infraestructura con el propósito de ampliar su 
capacidad hotelera y satisfacer la demanda proyectada para los próximos años, teniendo en 
cuenta el aumento del flujo de turistas a la ciudad. No se puede obviar la deficiente 
administración que ha provocado la renuncia permanente del personal, la falta de 
capacitación de su personal, no cuenta con un inventario de bienes, deficiencia en el 
abastecimiento de insumos, todo esto sumado a una falta de control interno no permiten 
que la rentabilidad de la empresa sea óptima, lo que deviene en bajas utilidades para la 
empresa.  
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En trabajos previos, Posso y Barrios, (2014) en su tesis: “Diseño de un Modelo de Control 
Interno en la Empresa Prestadora de Servicios Hoteleros Eco Turísticos Nativos Activos 
Eco Hotel La Cocotera, que Permitirá el Mejoramiento de la Información Financiera”, de 
la Universidad Cartagena de Indias de Colombia, con diseño en la línea de investigación de  
Control y Revisoría Fiscal, ha desarrollado un trabajo  analítico - descriptivo, para 
establecer las fortalezas y debilidades de la empresa, con esta investigación trata de 
ordenar, clasificar y simplificar,  la  problemática que se presenta en la organización 
debido a la falta de control interno buscando la información financiera, veraz, técnica, 
ordenada,  transparente y confiable. 
El objetivo que presenta este trabajo de investigación es delinear un Sistema de Control 
Interno para la compañía acreedora de servicios hoteleros Eco turísticos Nativos Activos 
Eco hotel La Cocotera para permitir la mayor cautela de las operaciones contables y 
financieras, los autores concluyeron que por intermedio del progreso de la investigación 
efectuada, se comprobó que para cumplir de manera efectiva con el ente social y los 
objetivos propuestos por la empresa, la herramienta fundamental es el Control Interno. 
El Control Interno da a la empresa la posibilidad de disminuir y corregir los problemas o 
errores que se podrían presentar, aunque con esto no se pueda afirmar que el control 
interno sea un medio infalible para las anomalías y debilidades que se presenten en el 
crecimiento de la empresa; sin embargo, a pesar de eso se cree que es preciso la ejecución 
de un sistema de control que interno que actúe como soporte para la minimización de 
errores en la empresa. 
Sánchez (2014) en su trabajo de investigación: “Diseño de un modelo de control interno en 
la empresa prestadora de servicios hoteleros Eco turísticos nativos activos Eco hotel la 
Cocotera”, en la universidad de Cartegana; el objetivo es diseñar un modelo de control 
interno; la línea de la investigación ha sido Descriptivo No experimental; el escritor ha 
concluido que el control interno suministra confianza en las operaciones, seguridad en los 
informes financieros, el acatamiento de las leyes y progreso de la comunicación entre las 
diversas áreas de las empresas (p. 84). 
Esta investigación nos muestra que el control interno que se da mediante las compañías es 
de gran importancia porque un adecuado control se puede percibir una mejor seguridad en 
las diferentes operaciones, confianza en el aspecto financiero, ya que todo  esto nos guía a 
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tener una buena  estructura organizacional del sector interno de la empresa, a la vez nos 
forma en mejor confianza,  en mayor información entre las diferentes áreas que logren 
mostrar en la empresa, pues con un excelente control interno que coexista va ayudar a tener 
más seguridad de lo que ejecutas, y la empresa  va mostrar mayor organización, y así se va 
a lograr un excelente éxito institucional como toda compañía desea alcanzar.   
Salcedo, (2015), en su tesis “Propuesta de un Sistema de Control Interno para el Hotel 
Mansión Santa Isabella de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo – Ecuador”, 
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, tiene como diseño la realización de un 
estudio de campo analizando el comportamiento del personal y su entorno, recolectando 
datos importantes para ayudar al Hotel Mansión Santa Isabella en la mejora de 
procedimientos administrativos y así mismo proteger los activos, información financiera 
confiable y correcta, y el alcance de los objetivos de manera eficiente y eficaz, no 
existiendo un tiempo determinado porque después de la aplicación de la propuesta la 
empresa debe mejorar a corto plazo su sistema de control interno prepararse para afrontar 
una Auditoría  de Gestión o Financiera tranquilamente. 
Se plantea como Objetivo General. Proponer un Sistema de Control Interno para el Hotel 
Mansión Santa Isabella de la ciudad de Riobamba que permita el mejoramiento y el 
funcionamiento ideal de los procedimientos administrativos y contables, alcanzando sus 
objetivos de manera eficiente y eficaz. 
Finalmente concluyen que el hotel no cuenta con un sistema de control interno para regular 
los procesos y actividades administrativas y financieras que le permita alcanzar los 
objetivos de manera eficiente y eficaz controlado por un departamento administrativo, 
existiendo sólo manejos de tipo informal, orales y no escritos, provocando que la mayoría 
del personal no sepa de las mismas y no esté al tanto de las reglas y normas de la entidad, 
por lo que el hotel no se encuentra preparado para hacer frente a cualquier tipo de riesgos, 
buscando la solución en el mismo instante en que ocurre. 
En Cajamarca, Adrianzén (2014) en su tesis “Evaluación del control interno de los 
procesos operativos y de servicio para el mejoramiento de la Rentabilidad del Gran Hotel 
San Ignacio – Cajamarca. Periodo 2012”; su intención es “evaluar el control interno de los 
métodos para optimizar la rentabilidad”; la línea del estudio es No experimental; por lo que 
señala: carece de un control de costos de cada plato preparados en el Restaurante del Hotel, 
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por lo inverso, hay una incompetencia de la determinación de los costos de fabricación y 
gastos, por la falta de anotaciones para establecer el precio de venta en cada bandeja, de 
manera que se obtiene precios semejantes. También, se instituyó que los ingresos del hotel 
se almacenan de los diferentes meses. De esto se exhorta la ejecución de costos, su precio 
real de los elementos. 
Zevallos, (2016) en su tesis “Gestión en la Capacitación y la Rentabilidad en las MYPES 
Rubro Hoteles en Tumbes, 2016” de la Universidad Católica de los Ángeles de Chimbote, 
para optar el Título Profesional de Licenciada en Administración, el diseño aplicado ya que 
se toma la realidad de la empresa tal como se encuentran. También será de corte 
transversal porque permite estimar la magnitud y características de las variables en un 
momento dado. 
La conclusión de este proyecto es que el personal recibe de preferencia capacitación para 
las tareas que realiza y que se dan en la operatividad de la empresa, en las MYPES rubro 
Hoteles en Tumbes.  
Al final de la investigación, llegan a la conclusión que las empresas hoteleras en estudio 
son rentables, dado a que la ciudad de Tumbes es muy visitada por turistas, por lo cual su 
tipo de rentabilidad es la financiera aportando al aumento de utilidades que buscan 
maximizar los propietarios. 
Salvador (2016), en la tesis “Capacitación para servicios hoteleros y su incidencia en la 
rentabilidad de la empresa Hotel Astorias S.R.L. - Trujillo.2015”, para obtener el Título 
Profesional de Contador Público en la Universidad Cesar Vallejo, obtuvo como objetivo: 
Establecer el suceso del adiestramiento para transacciones hoteleros e aumentar la 
rentabilidad de la compañía en estudio, utilizando el tipo de investigación descriptiva con 
el diseño no experimental, obteniendo como población a dicha empresa, y alcanzando 
como muestra el departamento de almacén, las técnicas que se han utilizado ha sido la 
entrevista y análisis documental. 
La reciente investigación ha concluido que la proposición de capacitación a los 
trabajadores para tener buena atención a los clientes, alcanzará que la rentabilidad se 
acreciente más del punto porcentual, por lo que beneficiaría en la toma de decisiones, en 
no tener costos innecesarios y de optimizar la capacitación del personal y del 
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abastecimiento oportuna de productos y exponer un catálogo de mercadería oportuna para 
su venta. 
Ramos (2018) en tesis “Programa de capacitación en servicios hoteleros para incrementar 
la Rentabilidad en el hotel El Edén EIRL. Bagua Grande – 2017”, el objetivo general fue 
establecer el resultado del programa en servicios hoteleros para aumentar la rentabilidad 
del citado hotel; la investigación es de tipo  No experimental;  concluyó que las evidencias 
de calidad de servicios en el Hotel El Edén E.I.R.L., ha sido calificada por los 
consumidores encuestados como no adecuados, por que mostraba carencias en el personal, 
infraestructura, entre otros, y que en los índices de rentabilidad, se observó que mostraban 
un bajo nivel, porque su personal no se encontraba capacitado para optimizar la calidad de 
servicio porque influye claramente en  la rentabilidad.  
Chenta (2016) en su estudio: “Determinación De Los Costos De Hospedaje Y Su 
Influencia En La Rentabilidad Del Hotel Wilson De La Ciudad De Bagua”; el objetivo fue 
“establecer un sistema de costos de Hospedaje que influya en la rentabilidad”; la 
investigación es No experimental;  los costos fijos y variables influye en la rentabilidad del 
Hotel “Wilson”; indica no valúan los precios de las habitaciones respectivamente, por 
carencia de un sistema de costos en la gerencia hotelera, y que estos sean realizados por el 
gerente; se propone que las tarifas de precios se debe efectuar sistemas de costes por los 
servicios de hospedaje que brinda el Hotel “Wilson”, además deben direccionarse afín que 
los costos fijos y variables deben ser estimados en base a la destreza de los precios de los 
servicio de hospedaje. 
Deydis (2014) de la ciudad de Chachapoyas, en la tesis “Análisis e interpretación de los 
estados financieros para mejorar la rentabilidad de la empresa Hotel Estrella EIRL 2012 - 
2013”; el objetivo es la elaboración de  los  estados financieros para la mejora del 
rendimiento del Hotel”; es No experimental; concluye que la empresa no efectúa examen a 
las períodos financieros para la toma de sus decisiones,  no cuenta con un programa con 
tácticas financieras para el examen y control del riesgo financiero de la entidad, su visión y 
misión no es para los que laboran en la empresa, por lo que se sugiere especificar en los 
estados financieros mediante las razones financieras para establecer las decisiones 
convenientes y de esta manera corregir la rentabilidad (p.81). 
En teoría relacionada al tema se puede mencionar a las definiciones siguientes: 
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Control Empresarial: (Empresa 2019) El Control Empresarial es considerado un Proceso 
Administrativo que tiene que ver con la Planeación y Dirección, a través del control se 
analiza y evalúan los resultados logrados que obedecen a un plan, con el fin de corregir 
errores en busca de la mejora continua. 
El control permite el desarrollo de los objetivos, teniendo información sobre ellos y sobre 
las actividades que nos llevarán a la consecución de los mismos, este proceso requiere 
contar con información que nos lleve a tomar decisiones para mantener el sistema 
orientado hacia el objetivo. Se puede afirmar que el proceso de control complementa los 
procedimientos de planeación y dirección. 
Controlar, es importante pues forma parte del procedimiento para que la empresa decida de 
manera acertada con la finalidad de mantener un trabajo orientado a cumplir con los 
objetivos que la empresa se ha propuesto, teniendo como base la información constante 
sobre las acciones propias del sistema y sobre los objetivos. Éste luego se convierte en un 
esquema de control y de evaluación en el desarrollo de las acciones a realizar en la 
empresa, que darán resultados de eficiencia y eficacia en la empresa. 
Control Interno: El control interno según los aportes de varios autores es un procedimiento, 
el cual es realizado por los directivos; la administración y todos los que laboran en la 
empresa; con el propósito de brindar seguridad, teniendo en cuenta siempre los objetivos 
propuestos por la empresa. (Ibáñez Jimeno, (2001), este proceso sirve para identificar lo 
que se está realizando, la valorización y, si es el caso, la implementación de acciones 
correctivas, de tal forma que el cumplimiento de las tareas se desarrolle de acuerdo con lo 
planificado. (Estupiña Gaitan, 2012, pág. 21), con esto queremos entender que el control 
interno dentro de una empresa cumple un papel fundamental en el logro de los objetivos 
propuestos, basado en la misión y visión de la empresa por lo tanto se cree que todas las 
empresas deberían tener un sistema de control implementado que les ayude a hacer frente a 
cualquier situación no prevista. 
La Contraloría General de la República Lima, en agosto de 2014, manifestó que el Control 
Interno es un procedimiento integrado que es realizado por el gerente, administrador, 
funcionarios y servidores de una empresa, elaborado con la finalidad de hacer frente a los 
riesgos que se presenten y para garantizar una seguridad sensata de que, se lograran 
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alcanzar los objetivos planteados, es decir, es la misma gestión, pero direccionada a 
minimizar riesgos. 
De igual manera, Willingham, (1984), Profesor de Contabilidad de la Universidad de 
Houston, consideró que el control interno funciona de manera asociada entre lo planificado 
por la empresa, así como la coordinación constante de todos los procesos y medidas 
establecidas con la finalidad de conservan bien sus activos, contar con datos veraces, 
exactos y confiables de su información contables, para lograr la eficiencia e incentivar el 
trabajo de acuerdo a los lineamientos administrativos de la empresa. 
Inicialmente el sistema de control interno sólo estuvo centrado en las áreas económicas, en 
el cual las demás áreas operacionales y sus empleados no estaban involucrados; por lo 
tanto, las jefaturas no pensaban en el sistema de control interno como una herramienta que 
aplicada por una gestión sea capaz de lograr eficiencia y eficacia en las actividades 
planteadas. 
Esta situación ha dado origen a un objetivo principal: establecer un nuevo concepto de 
control interno, integrando los diferentes conceptos que venían siendo usados, con el 
objetivo de lograr que el nuevo marco conceptual se amplíe y se aplique integrándose todas 
las áreas de una entidad y que estén acorde con los objetivos a cumplir.  
Informe COSO: En 1992 se publica en Estados Unidos el denominado "INFORME 
COSO" sobre control interno, en este documento se muestran los resultados de la tarea 
realizada por el grupo de trabajo que la TREADWAY COMMISSION creó en Estados 
Unidos en 1985 bajo la sigla COSO (COMMITTEE OF SPONSORING 
ORGANIZATIONS) con el objeto de elaborar una nueva definición de control interno que 
integre la diversidad de conceptos y definiciones que se venían aplicando sobre este tema. 
En el Informe COSO se observa que el control interno amplía su área de aplicación, dando  
responsabilidad  a las demás oficinas de la administración de una entidad y no sólo de la 
parte económica como era inicialmente, en el control interno se considera a todos los 
empleados, Establece los lineamientos de cada componente, teniendo en cuenta sus 
características y potenciando la labor administrativa que se realiza día a día en una 
empresa, esto quiere decir que las empresas aplicando este enfoque podrán implementar un 
sistema de control que se aplique a cada área que esté involucrada en la administración de 
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la entidad logrando un control uniforme desde diferentes aspectos y en cumplimiento 
estricto de las normas legales vigentes para así lograr una gestión eficiente y eficaz cuyos 
resultados infalibles sean el éxito de la empresa. 
El modelo COSO fue diseñado para brindar un enfoque más amplio del control interno, 
para lograr el objetivo para el que ha sido elaborado, identificando riesgos que puedan 
terminar en pérdidas de recursos, elaboración de informe financieros más confiables y 
seguir y cumplir con la normativa y los documentos de gestión (COSO II, 2013), 
estableciendo cinco componentes que se interrelacionan y establecen la manera como se 
gestiona un negocio; estos son:  
Ambiente de Control: Es el más importante, y es la base de los demás componentes del 
control interno, y considera a otros factores, como: Integridad y Valores Éticos, Comité de 
Auditoría, Filosofía Administrativa y Estilo de Dirección, Estructura Organizacional, 
Asignación de Autoridad y Responsabilidad, Política de Recursos Humanos, Competencia. 
Evaluación de Riesgos: En este componente se ven los riesgos que son inherentes a todas 
las empresas en general y sin distinción alguna, considera importante detectar los puntos en 
los que la gestión está flaqueando, prestando especial atención a los riesgos tanto al nivel 
de la empresa como de las áreas pequeñas. (Angamarca y Gordillo, 2012). 
Actividades de Control: Realizados por la gerencia y todo el personal administrativo que 
labora en la empresa de forma diaria para cumplir las actividades gerenciales programadas. 
Comprende los controles detectivos, que están elaborados para identificar los hechos 
negativos, los controles preventivos, los que se ejecutan para prevenir resultados negativos, 
y los controles correctivos, que fueron elaborados para superar los efectos de un hecho 
negativo (Estupiñan, 2006) 
Información y Comunicación: Comprende toda la información, además de la operacional, 
financiera como insumo y producto para dar cumplimiento a los objetivos y metas 
propuestas, y la comunicación a nivel externo e interno. (Estupiñan, 2006), se desarrollan 
los siguientes aspectos: 
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Supervisión y Seguimiento: Es el componente que se refiere a la supervisión permanente 
del control interno, con la finalidad de determinar el tipo de operación, permitiendo que los 
procedimientos, procesos o actividades se vayan realizando de acuerdo con lo planteado. 
En este componente se cumplirá con una supervisión constante y las evaluaciones 
independientes. 
Por lo tanto, a partir de todo lo dicho el control interno se clasifica en: 
Controles administrativos: Son procesos y métodos relacionados con las actividades de una 
organización y con sus directrices, lineamientos e informes administrativos, en busca de la 
eficiencia operativa.  
Controles contables: Es el procedimiento que protege o resguarda los recursos de una 
empresa, tanto materiales como financieros, permite tener información confiable, precisa y 
oportuna de la contabilidad. 
Objetivos del control interno: Se relacionan con los objetivos de la empresa y son: 
Objetivos operacionales: Son los que están relacionados con la eficacia y a la eficiencia de 
las actividades de una empresa. Encierran los objetivos que tienen que ver con el 
rendimiento y la rentabilidad, la evaluación de programas, el desarrollo de proyectos, las 
operaciones y la protección del patrimonio. La finalidad es buscar que las tareas a 
desarrollar se ejecuten con menor esfuerzo, menos recursos y con un máximo de utilidad 
de acuerdo a los objetivos planteados. 
Objetivos financieros: Referidos a la elaboración de los estados financieros y la 
información de gestión, los cuales serán útiles en la medida de la confiabilidad de su 
contenido. 
Objetivos de cumplimiento: Son los que se refieren al cumplimiento de las leyes y normas, 
aplicación de instrumentos legales y otras disposiciones adecuadas. Cada una de las 
acciones a ejecutar por la organización debe realizarse dentro del marco normativo 
dispuesto por la legislación del país, los que deben cumplir atendiendo los lineamientos de 
la empresa. 
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Una empresa conocerá el significado de control interno, cuando pueda identificar 
perfectamente los objetivos, constituyéndose en una fortaleza todas las acciones, medidas o 
planes que hayan sido iniciados por la empresa con la finalidad de cumplir con los 
objetivos propuestos, caso contrario el descuido de estas acciones constituirá una debilidad 
de control interno y por ende el decaimiento de la rentabilidad de la empresa. 
Beneficios de contar con un sistema de control interno: El control interno, después de 
analizar las diferentes concepciones, se considera que las empresas en general deben tener 
con un sistema de control interno que reduzca los riesgos de fraude, estafa, permitiendo el 
logro de los objetivos y metas propuestas con la realización de una labor de mayor 
eficiencia, eficacia y transparencia promoviendo el crecimiento organizacional que asegure 
el cumplimiento del marco normativo establecido. 
Otro de los beneficios consiste en el resguardo y la adecuada utilización de los recursos y 
bienes del Estado, ya que nos permitirá contar con una información transparente y 
oportuna promoviendo la rendición de cuentas de los funcionarios, basados en la misión y 
objetivos encargados, así como la práctica de valores. 
Rentabilidad: La rentabilidad, es la condición óptima de la empresa para alcanzar un nivel 
de productividad, utilidades y beneficios económicos anualmente, y que además de 
mantener la operatividad de la empresa genera ganancias. 
Gitman, J. (1992), la rentabilidad es una medida que relaciona los rendimientos de la 
empresa con las ventas, los activos o el capital, nos permite valorizar las ganancias 
obtenidas de acuerdo con un nivel dado, de activos o la inversión que hicieron los dueños. 
Su importancia está en que para que una empresa se mantenga dentro del mercado es 
necesario que produzca utilidades. Por lo tanto, se puede considerar que la rentabilidad de 
una empresa se relaciona con el riesgo que se quiere tomar, si una empresa quiere 
aumentar su rentabilidad debe utilizar el apalancamiento financiero, aun cuando esto se 
constituya en un peligro para su crecimiento. 
Teniendo en cuenta estos aportes y considerando a la empresa como una unidad 
económica, debe evaluarse la gestión económico-financiera, además se debe señalar que, si 
bien la rentabilidad es un objetivo, también puede constituirse en un medio para 
materializar otros objetivos empresariales (Parada, 1988. P.15) 
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Rentabilidad, es la capacidad que tiene una empresa con respecto a una inversión 
determinada, para obtener más beneficios con respecto a la inversión realizada, en un 
periodo de tiempo determinado. Es fundamental en la planificación económica y financiera 
de una organización, ya que se supone que se han hecho buenas elecciones. 
Martínez, (2009) afirma que con la rentabilidad se puede medir el éxito de una empresa, ya 
que una buena rentabilidad asociada a una política de utilidades conduce al fortalecimiento 
de la empresa. Las utilidades reinvertidas adecuadamente significan el crecimiento de la 
empresa, búsqueda de nuevos mercados. La rentabilidad es la relación que existe entre la 
ganancia que se logra y la inversión hecha, ya que mide la destreza que tiene una empresa 
para lograr más utilidades resultantes de las ventas y el uso de las inversiones; así se puede 
decir que la rentabilidad de una empresa es la capacidad de la misma para hacer frente a 
ciertas circunstancias que podría presentarse en una empresa, constituyendo el respaldo 
económico para el crecimiento empresarial. 
Una forma de encontrar la rentabilidad es dividiendo la utilidad por la inversión, y al 
resultado se deberá multiplicar por 100 para expresarlo en términos porcentuales: 
(𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑜 𝐺𝑎𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎) 
𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 = x 100 
Inversión 
Indicadores de Rentabilidad: Los indicadores de rentabilidad nos sirven para medir la 
efectividad con la que se está desarrollando la administración de la empresa y la capacidad 
de obtener beneficios con los fondos propios, las empresas necesitan saber si sus 
operaciones están siendo realizadas de la manera establecida y adecuada además si los 
beneficios esperados se están logrando, o no se están llevando a cabo de manera óptima 
por lo que no se pueden lograr los objetivos planteados, por tanto se debe realizar el 
análisis financiero de la empresa utilizando los indicadores de rentabilidad. 
Tipos de Rentabilidad. - Rentabilidad económica: Para Sánchez, (2002), la rentabilidad 
económica es la capacidad de medir los beneficios de una empresa en un determinado 
periodo de tiempo, del rendimiento de los activos de una organización con independencia 
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de la financiación de estos, es decir se limita a los datos de ingreso bruto sobre la 
inversión, pero sin evaluar el coste de intereses e impuestos. 
Cada empresa debe aplicar los métodos que considere más convenientes con el único 
objetivo de incrementar su rentabilidad económica. Una forma muy sencilla y más 
utilizada es la de rebajar los costos de los insumos ordinarios e incrementar el precio de los 
productos o bienes. 
La rentabilidad económica R.E. o ROA (Rentabilidad del Activo): 
Utilidad Neta 
𝑅.O.A.  =
   Activo Total 
Rentabilidad financiera: Este tipo de rentabilidad toma en cuenta el beneficio deducido 
después de considerar los intereses y el pago de impuestos, es decir, toma en cuenta los 
medios de financiamiento.  
La Rentabilidad Financiera se emplea para determinar los dividendos de los socios a partir 
de su inversión particular, es el retorno que obtiene el accionista por los aportes realizados 
al patrimonio neto de una organización  
Este concepto de rentabilidad financiera se refiere a los beneficios que obtienen los socios 
de un negocio. Mide la capacidad de una empresa para generar ingresos a partir de sus 
fondos. ROE (Rentabilidad del Patrimonio) 
 Utilidad Neta 
𝑅.O. E  =
Patrimonio 
Rentabilidad Capital Social: La rentabilidad del capital social sirve para medir los 
dividendos que obtiene los dueños o socios por sus aportes de capital social a la empresa. 
Se calcula de la siguiente: 
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Rentabilidad de capital social = Utilidad Neta / Capital social 
Margen neto de utilidad (Rentabilidad sobre ventas): Es el resultado obtenido de la 
relación entre la utilidad neta y las ventas totales. Del margen neto de utilidad depende la 
rentabilidad de los activos y el patrimonio convirtiéndose en la primera fuente de 
información de la rentabilidad en las empresas. 
Este índice mide el rendimiento de ingresos operacionales. También denominado 
Rentabilidad sobre ventas 
Utilidad Neta 
Margen Neto de Utilidad     =     
Ventas Netas 
Formulación del problema: ¿Cómo el control interno incide en la rentabilidad del Hotel 
Boutique “La Casona Monsante” de la ciudad de Chachapoyas? 
Justificación del estudio: Con el fin de tener un adecuado servicio hotelero, se ha propuesto 
llevar a cabo una estructura de control interno para mejorar la rentabilidad de Hotel 
Boutique “La Casona Monsante”. 
A nivel científico, se justifica esta investigación, por la utilización de métodos científicos y 
conocimientos alcanzados en la universidad y que va servir como fuente de información 
para el saber del nivel universitario y personas que estén interesadas a realizar 
investigaciones con respecto al tema de control interno para mejorar la rentabilidad en el 
Hotel Boutique “La Casona Monsante”. 
A nivel institucional, se justifica ya que es muy importante analizar el control interno en el 
Hotel Boutique “La Casona Monsante”., porque gracias a estos datos el gerente tendrá 
conocimiento de las operaciones administrativos a fin de mejorar la rentabilidad. 
Teniendo en cuenta que en el control interno reside la eficiencia y la eficacia de las 
acciones, la sostenibilidad y la responsabilidad de la administración de una empresa, y que 
es la base donde descansan gran parte de las actividades y acciones de un hotel, así como el 
cumplimiento de las leyes, reglamentos y políticas internas. 
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Es necesario mencionar y aclarar también, que el Control Interno es aplicable a todas las 
áreas de un hotel desde la reservación de las habitaciones hasta el mantenimiento, de su 
efectividad depende que la administración obtenga la información necesaria para establecer 
políticas y procedimientos que permitan el logro de los objetivos propuestos por la 
empresa. 
Además se ha tenido en cuenta que las empresas de servicios de hotelería, han ido 
aumentando el desarrollo de sus actividades gracias al acrecentamiento  tanto de turistas 
extranjeros como nacionales a la ciudad de Chachapoyas; lo que nos motiva a pensar que 
no sólo se debe crecer en cantidad del servicio a brindar y en infraestructuras modernas 
sino también mostrar un crecimiento en calidad de servicio y adecuada administración o 
gestión del mismo; por lo que se propondrá la aplicación de control interno en el hotel 
Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas, con categoría tres estrellas 
otorgado por la DIRCETUR Amazonas, que involucre a todas las áreas y que incida en el 
incremento de la Rentabilidad de la empresa, y sobre todo garantice la sostenibilidad de la 
empresa y sus ganancias. 
En la justificación social, esta investigación es importante porque al tratarse de una 
empresa que brinda el exclusivo servicio de alojamiento a turistas que visitan a nuestra 
ciudad de Chachapoyas, requiere de más control en la prestación de los mismos, 
identificando puntos débiles, para luego ser repotenciados logrando además de una mejor 
rentabilidad en el hotel, un mejor servicio al turista y público en general y por ende un 
impacto en el turismo en su conjunto por brindar una atención que sobrepase las 
expectativas de los usuarios, a quienes además se les considera medios de difusión de la 
calidad del hotel. 
Hipótesis: La hipótesis plateada para el trabajo de investigación fue: El control interno 
incide significativamente en la rentabilidad del Hotel Boutique “La Casona Monsante” de 
la ciudad de Chachapoyas. 
Objetivo general: Nos planteamos: Determinar si el control interno incide en la 
rentabilidad el Hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas. 
Objetivos Específicos: 
19 
a.- Analizar el Control Interno del hotel Boutique La Casona Monsante  
b.- Evaluar la rentabilidad del hotel Boutique La Casona Monsante 
c.- Diseñar un sistema de organización para optimizar la rentabilidad del hotel Boutique 
La Casona Monsante. 
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II. MÉTODO
2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación  
Descriptiva-Correlacional. - La investigación es descriptiva ya que durante su proceso se 
ha descrito la situación en la que se encuentra la empresa, y es correlacional porque se ha 
determinado la incidencia del control interno en la rentabilidad del hotel Boutique La 
Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas 
Cualitativa- Cuantitativo.- El método que se utilizado en esta investigación es el método 
cualitativo y cuantitativo, ya que ha descrito de forma cuidadosa, eventos, hechos, 
personas, situaciones, comportamientos, interacciones que se observaron mediante la 
investigación que se realizó a los trabajadores de las diferentes áreas, asimismo se verifico 
la información financiera para analizar, investigar y determinar la causa y efecto del 
control interno en la rentabilidad del hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de 
Chachapoyas con la finalidad de entender y analizar los problemas que se presentan día a 
día en la empresa a investigar. 
Diseño de investigación. - No experimental y de corte transversal: El presente trabajo de 
investigación es de diseño no experimental, porque las variables no han sido manipuladas 
de forma deliberada, teniendo como base fundamental la observación, porque las variables 
de control interno y rentabilidad  no han sido  alterados; se analizó tal como se encuentra; y 
es de corte transversal porque el estudio de análisis de rentabilidad se ha realizado para los 
años 2017 y 2018, y determinando la incidencia del control interno en la rentabilidad del 
hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas. 
2.2. Operacionalización de variables 
Control Interno. - El control interno es una poderosa herramienta para la gestión, ya que es 
el encargado de velar el cumplimiento de objetivos, planes y metas, leyes, políticas y 
normas, está orientado a lograr una mayor eficacia y eficiencia en las operaciones que 
realice la empresa y que están ligados estrechamente con el éxito que logre la empresa. La 
eficacia de la estructura de control interno, revisión y actualización constante dentro de una 
organización, es responsabilidad de todos los directivos de la entidad. Bacallao, (2009)  
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Rentabilidad. -  La rentabilidad mantiene la operatividad de una empresa y genera 
ganancias, es decir, es la capacidad que tiene la empresa para elevar su nivel de 
productividad, utilidades y beneficios económicos en un determinado período. 
Supone comparación entre las utilidades obtenidas y la inversión realizada para juzgar la 




Operacionalización de variables 






Ambiente de control 
¿El hotel posee un organigrama? 
¿El hotel cuenta con un manual de organización y 
funciones? 
¿Conoce los objetivos y metas del hotel? 




Evaluación de Riesgos 
¿Se elabora cada año un presupuesto? 
¿Se han evaluado los riesgos que puedan afectar el 
logro de objetivos y metas de su área de trabajo? 
Actividades de control 
¿Se brinda un servicio eficiente? 
¿El propietario y trabajadores poseen 
profesionalización en el sector turístico y hotelero? 
¿Existen políticas y procedimientos para proteger y 
conservar los activos del hotel? 
¿Se lleva un control de costos y gastos mensual? 
¿Mensualmente se lleva un control de ingresos? 
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¿Indique si en el hotel existe una adecuada 
información y comunicación entre trabajadores? 
¿La empresa capacita a los trabajadores de manera 
constante? 
¿Los trabajadores se preocupan por resolver 
problemas de los clientes? 
Supervisión y monitoreo 
¿Se supervisan y monitorean las actividades de forma 
constante la ejecución de las operaciones? 
¿Considera Ud. Importante la incidencia del control 




Ratios de Rentabilidad 
Rentabilidad del activo (ROA) 
Rentabilidad del capital 
Rentabilidad del patrimonio (ROE) 





2.3. Población, muestra y muestreo 
Población: Población Objetivo. - La población objetivo lo constituyen todos los hoteles de 
la ciudad de Chachapoyas, distribuidos y seleccionados según categorías obtenidas y 
presentadas por los números de estrellas obtenidas. Los establecimientos hoteleros, 
hospedajes clasificados y categorizados, así como el número de habitaciones que lo 
conforman, de la ciudad de Chachapoyas departamento de Amazonas, se presenta en el 
siguiente cuadro: 




Razón Social Nombre Comercial Hab. 
1 3 Inversiones CASAVI SAC 
Hotel Boutique La Casona 
Monsante 
13 
2 2 Tur. y Serv. Leo César SAC Hotel Puma Urco 22 
3 2 Hotel Kuelap SAC Hotel Kuelap 25 
4 3 Yolanda Mori Gutiérrez Hotel Plaza 8 
5 3 Paula E. Chávez de Silva Hostal La posada del arriero 24 
6 3 MAHORMO 29 EIRL Hotel La Xalca 21 
7 3 
Empresa de Servicios Revash 
EIRL 
Hostal Revash 18 
8 2 Hostal y Turismo Belén SAC Hostal Belén 11 
9 2 
Chachapoyas Travel Tour 
EIRL 
Hostal Casa Linda 8 
10 2 Ñuñurco Travellers EIRL Hotel Ñuñurco 20 
11 2 María E. Villa de Ramírez Hostal Continental 20 
12 2 Coop. In System SRL Hotel Frisos 19 
13 3 MEFLO SAC Meflo Hotel 26 
14 2 Herrera Fernández Johann Hostal Huayas 15 
15 2 Gómez Mori Dutsy Roxana Hostal Balta 16 
16 3 Las Orquídeas Consorcio Las Orquídeas hostal 14 
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17 2 Hostal Johumaji EIRL Hostal Johumaji 35 
18 2 Flor Hidalgo de Torres Hostal El Dorado 13 
19 2 Killary Mori SAC Hotel Vilaya 23 
20 2 Nuri J. Calampa Durango Hostal Casa Blanca 20 




Chachapoyas Backpackers 14 
23 3 Hostal La Casona SRL La Casona de Chachapoyas 12 
24 2 Bettsy Chappa Díaz Hostal Chachapoyas 27 
25 2 Clara M. Gutiérrez Mori Hostal Vista Hermosa 16 
26 1 Salomón Orbegoso Asunción Hostal Los Ángeles 10 
27 1 Hostal Los Gemelos Hostal Los Gemelos 19 
28 2 Manuel Guevara Tafur Hotel Fortaleza 17 
29 1 El Roble Tur. y Serv. EIRL El Roble turismo y servicios 7 
30 3 Castañeda de Morocho Nancy Hotel Villa de Paris 26 
31 2 Otto Mori Tuesta Hostal Casa Kuelap 7 
32 2 Palacios Vda de Ch. María Hostal Yanayacu 11 
33 3 Ángeles Inversiones SAC La Ensenada Hotel 27 
34 1 Diana K. Mori Castillo Hostal Gustitos Ninfa 18 
35 1 Carlos Jesús Reina Mori Hospedaje Jocarmaday 8 
36 3 
Oper. de Hoteles Amazonas 
SAC 
Hotel Casa Hacienda 
Achamaqui 
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37 1 Clara Gomez Mirano Hostal Naranjos 12 
Fuente DIRCETUR 
Población accesible. - La muestra fue seleccionada por conveniencia, determinándose al 
hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas, ya que es uno de los 
hoteles más importantes de nuestra ciudad pero que no ha logrado obtener gran 
rentabilidad con el pasar del tiempo, a pesar de contar con un mercado turístico que 
abastece de turistas que visitan la zona con mucha frecuencia. El personal con el que 
cuenta para atender a la población visitantes es de diez trabajadores, los cuales 
mencionaremos en el siguiente cuadro teniendo como referencia los cargos. 
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Tabla N° 03 









Fuente: Elaboración propia 
Muestra y muestreo. - Para la muestra, se utilizado la misma que la población accesible 
dada que la población del hotel es pequeña.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas. -  La observación directa. - Hernández, Fernández y Baptista, (2006), expresan 
que: “la observación directa consiste en registrar de forma sistemática, válida y confiable el 
comportamiento o la conducta manifiesta”. En la utilización de esta técnica se ha 
observado y recogido datos in situ y participando con los trabajadores en cada una de las 
tareas que realizan durante su jornada laboral en el hotel Boutique La Casona Monsante 
Análisis Documental. - Yepes, (1981) define al análisis documental como el conjunto de 
operaciones a llevarse a cabo y que permitan descubrir en el documento, la información en 
él contenido. El resultado de este análisis hecho por el investigador, termina cuando la 
información encontrada es difundida y se convierte en fuente selecta de información. 
Entonces el mensaje documentado se hace mensaje fundamentado, información 
actualizada”, con esta técnica se ha recolectado la información pertinente de la empresa 
para poder extraer la información necesaria y conocer sobre el estado de la rentabilidad y 
la ausencia del control interno en el hotel Boutique La Casona Monsante. 
Encuesta. - Tamayo, (2002), la encuesta “es aquella que permite dar respuestas a 
problemas en términos descriptivos como de relación de variables, tras la sistematización 
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de la información obtenida según un esquema ya diseñado previamente que garantice la 
veracidad de la información obtenida”, en este caso ha sido aplicado como cuestionario 
con preguntas y respuestas que han sido resueltas por el personal del hotel. 
Instrumentos. – Los instrumentos que se elaboraron y utilizaron para la obtención de los 
resultados del trabajo de investigación son los siguientes: 
Guía de Observación. - Según Hurtado, (2000) la observación es la primera forma de 
contacto o de relación con los objetos que van a ser estudiados, así tenemos que una guía 
de observación constituye un instrumento que nos ayuda a evaluar desempeños, 
permitiendo observar las actividades desarrolladas, para ellos ha sido necesario estar 
presente en las actividades y registrar los detalles que se observaron. 
Ficha Documental. -  Se ha utilizado esta técnica para verificar los documentos de gestión 
y contables con los que cuenta el hotel Boutique La Casona Monsante  
Cuestionario. - Se ha utilizado el instrumento del cuestionario con una lista de preguntas 
relacionados al control interno y rentabilidad que se aplicó al área de Administración y 
personal del hotel  
Validez. - Los instrumentos elaborados han pasado por la revisión y validación de expertos 
en Contabilidad. 
Confiabilidad. - Para medir la confiabilidad de los instrumentos de la investigación se 
utilizó el método estadístico del Alfa de Cronbach., en la que se ha obtenido una 
confiabilidad de 0.837 
Tabla N° 04 
Alfa de Cronbach N de elementos 
79.7% 17 
17 
Σ Vi 18.613 
Vt 96.412 
SECCIÓN 1 1.134 
28 
2.5. Procedimientos 
Se efectuó la técnica de análisis documental de los estados financieros y el instrumento de 
la ficha de análisis documental para determinar la rentabilidad del hotel; se ha utilizado la 
técnica de la encuesta efectuando diversas preguntas mediante un cuestionario a los 
trabajadores para conocer la situación actual del control interno. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
En el análisis y procesamiento de datos se ha ejecutado a través el sistema aplicativo 
Microsoft Excel para obtener los gráficos, asimismo se ha utilizado la estadística 
descriptiva para elaborar la tabla de frecuencias, del mismo se empleó la estadística 
inferencial mediante la prueba de coeficiente de Spearman a fin de determinar la 
correlación de las variables, cuyos resultados obtenidos de los datos, fueron analizados 
minuciosamente hasta demostrar los hallazgos.  
2.7. Aspectos éticos 
En el desarrollo de la presente investigación la investigadora ha tenido presente los 
siguientes valores: la ética de privacidad de los encuestados referentes a la información que 
proporcionó cada uno de ellos; se ha respetado el criterio de objetividad de los documentos 
alcanzados sin cambiar el contenido de los mismos; también se ha respetado la 
originalidad, a través de las citas pertinentes de los autores, también se aplicó el criterio de 
veracidad afín de certificar la exactitud de la información. Aspectos que determinaron para 
la calidad de resultados y según el tipo de investigación que se ha empleado. 
SECCIÓN 2 0.587 




3.1.-Determinar si el control incide en la rentabilidad el hotel Boutique La Casona 
Monsante de la ciudad de Chachapoyas. 
Para encontrar la incidencia de variable independiente del control con la variable 
dependiente Rentabilidad se aplicó coeficiente de Correlación de Pearson, el cual se 
presenta a continuación: 
Tabla N° 05 
Correlación entre las variables – Pearson 
Control Rentabilidad 
Control 















Interpretación: Como se puede evidenciar en la tabla N° 05 existe una correlación positiva 
entre la variable control y la variable rentabilidad ya que se obtuvo un coeficiente de 
Pearson de 0.811, muy cercano a 1. 
A continuación, presento los resultados obtenidos por cada una de las preguntas de las 
encuestas aplacadas a la muestra, las cuales además contempla los gráficos estadísticos y 
su interpretación, lo que nos permite demostrar nuestra hipótesis. Procedo a detallar: 
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3.2.- Analizar el Control Interno del hotel Boutique La Casona Monsante 






Válidos Si 0 0% 0% 0% 
No 8 80% 80% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 2. El hotel posee un organigrama 
Fuente: Elaboración Propia 
















Válidos Si 0 0% 0% 0% 
No 8 80% 80% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 2. El hotel cuenta con un manual de organización y funciones 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: el 80% dice que el hotel no cuenta con un manual de 















Válidos Si 2 20% 20% 20% 
No 8 80% 80% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 3. Conoce los objetivos y metas del hotel 
Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 80% dice que no conoce los objetivos y metas del hotel, el 















Válidos Si 10 100% 100% 100% 
No 0 0% 0% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 4. Considera necesario implementar un sistema de control interno 
 Fuente: Elaboración Propia 















Válidos Si 0 0% 0% 0% 
No 8 80% 80% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 5. Se elabora cada año un presupuesto 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 80% dice que no se elabora cada año un presupuesto y el 









Tabla Nº 11: ¿Se han evaluado los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y metas 






Válidos Si 1 10% 10% 10% 
No 7 70% 70% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 6. Se han evaluado los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y metas de 
su área de trabajo 
Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 70% dice que no se han evaluado los riesgos que puedan 





Se han evaluado los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y 











Válidos Si 6 60% 60% 60% 
No 4 40% 40% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 7. Se brinda un servicio eficiente 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación:  El 60% dice que, si se brinda un servicio eficiente, el 40% 
















Válidos Si 4 40% 40% 40% 
No 6 60% 60% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 8. El propietario y trabajadores poseen profesionalización en el sector turístico y 
hotelero 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 60% dice que el propietario y trabajadores no poseen 
















Válidos Si 2 20% 20% 20% 
No 6 60% 60% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 9. Existen políticas y procedimientos para salvaguardar los activos del hotel 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 60% dice que no existen políticas y procedimientos para 
















Válidos Si 2 20% 20% 20% 
No 6 60% 60% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 10. ¿Se lleva un control detallado de costos y gastos mensual? 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 60% dice que no le lleva un control detallado de costos y 















Válidos Si 8 80% 80% 80% 
No 0 0% 0% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 11. Mensualmente se lleva un control de ingresos 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 80% dice que se lleva mensualmente se lleva un control de 















Válidos Si 7 70% 70% 70% 
No 1 10% 10% 80% 
No conoce 2 20% 20% 100% 
Total 10 100% 
Figura 12. Las habitaciones siempre se encuentran limpias y disponibles 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 70% dice que las habitaciones siempre se encuentran 
















Válidos Si 7 70% 70% 70% 
No 3 30% 30% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 13. Indique si en el hotel existe una adecuada información y comunicación entre 
trabajadores 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 70% indica que en el hotel existe una adecuada 
















Válidos Si 1 10% 10% 10% 
No 0 0% 0% 10% 
No conoce 9 90% 90% 100% 
Total 10 100% 
Figura 14. La empresa capacita a los trabajadores de manera constante. 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: El 90% dice que la empresa no capacita a los trabajadores de 















Válidos Si 7 70% 70% 70% 
No 3 30% 30% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 15. Los trabajadores se preocupan por resolver problemas de los clientes 
Fuente: Elaboración Propia 










Tabla Nº 21 ¿Se supervisan y monitorean las actividades de forma constante la ejecución 






Válidos Si 6 60% 60% 60% 
No 4 40% 40% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 16. Se supervisan y monitorean las actividades de forma constante la ejecución de 
las operaciones 
Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: Se supervisan y monitorean las actividades de forma 




Se supervisan y monitorean las actividades de forma constante la 












Válidos Si 10 100% 100% 100% 
No 0 0% 0% 100% 
No conoce 0 0% 0% 100% 
Total 10 100% 
Figura 17.  Considera Ud. Importante la incidencia del control interno en la rentabilidad 
del hotel 
 Fuente: Elaboración Propia 
Descripción e interpretación: Considera Ud. Importante la incidencia del control interno en 
la rentabilidad del hotel 
100%
0%






3.3.- Evaluar la rentabilidad del hotel Boutique La Casona Monsante 
Se aplicó la técnica de análisis documental, solicitándose el estado de situación financiera 
y de resultados de los periodos 2017, 2018 a fin de evaluar la variable de rentabilidad, 
según se muestra a continuación:  
En la evaluación de la Rentabilidad en el año 2018 del hotel Boutique La Casona 
Monsante se encontraron los siguientes resultados. 
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 
UTILIDAD NETA 48,660.00 15.06% 
PATRIMONIO NETO 322,940.00 
La rentabilidad del patrimonio del año 2018 es de 15.06% 
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 
UTILIDAD NETA 48,660.00 15.03% 
ACTIVO TOTAL 323,721.00 
Interpretación: La rentabilidad del activo del año 2018 es de 15.03% 
RENTABILIDAD DEL CAPITAL 
UTILIDAD NETA 48,660.00 17.74% 
CAPITAL SOCIAL 274,280.00 
Interpretación: La rentabilidad del capital del año 2018 es de 17.74% 
RENTABILIDAD NETA SOBRE VENTAS 
UTILIDAD NETA 48,660.00 17.75% 
VENTAS NETAS 274,218.00 
Interpretación: La rentabilidad neta sobre ventas del año 2018 es de 17.75% 
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En la evaluación de la Rentabilidad en el año 2017 del hotel Boutique La Casona 
Monsante se encontraron los siguientes resultados 
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO 
UTILIDAD NETA 45,429.00 14.21% 
PATRIMONIO NETO 319,709.00 
La rentabilidad del patrimonio del año 2017 es de 14.21% 
RENTABILIDAD DEL ACTIVO 
UTILIDAD NETA 45,429.00 14.16% 
ACTIVO TOTAL 320,907.00 
La rentabilidad del activo del año 2107 es de 14.16% 
RENTABILIDAD DEL CAPITAL 
UTILIDAD NETA 45,429.00 16.56% 
CAPITAL SOCIAL 274,280.00 
La rentabilidad del capital del año 2017 es de 16.56% 
RENTABILIDAD NETA SOBRE VENTAS 
UTILIDAD NETA 45,429.00 19.64% 
VENTAS NETAS 231,323.00 
Interpretación: La rentabilidad neta sobre ventas del año 2017 es de 19.64% 
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IV. DISCUSIÓN
Esta investigación tiene por objetivo general Determinar si el control incide en la 
rentabilidad el hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas; para ello 
se aplicó el estadístico de correlación de Pearson que dio un resultado correlación positiva 
entre control y rentabilidad porque se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.811. 
En el objetivo específico de análisis de Control Interno del hotel Boutique La Casona 
Monsante, obteniendo resultados del cuestionario realizado a los trabajadores que 
indicaron que el  hotel no posee un organigrama, no cuenta con un manual de 
organización, no conoce los objetivos y metas del hotel, considera necesario implementar 
un sistema de control interno, no se elabora cada año un presupuesto, no se han evaluado 
los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y metas de su área de trabajo, el 
propietario y trabajadores no poseen profesionalización en el sector turístico y hotelero, no 
existen políticas y procedimientos para salvaguardar los activos del hotel, no le lleva un 
control detallado de costos y gastos mensual, no capacita a los trabajadores de manera 
constante, los trabajadores si se preocupan por resolver problemas de los clientes, si se 
supervisan y monitorean las actividades de forma constante la ejecución de las operaciones 
y dice que si se considera. Importante la incidencia del control interno en la rentabilidad 
del hotel. Esta investigación se relaciona con el estudio de Posso y Barrios, (2014)  
“Diseño de un Modelo de Control Interno en la Empresa Prestadora de Servicios Hoteleros 
Eco Turísticos Nativos Activos Eco Hotel La Cocotera, ha desarrollado un trabajo  
analítico - descriptivo, con el fin de determinar las fortalezas y debilidades de la empresa, 
con esta investigación trata de ordenar, clasificar y simplificar,  la  problemática que se 
presenta en la organización debido a la falta de control interno buscando la información 
financiera, veraz, técnica, ordenada,  transparente y confiable. 
El resultado del objetivo específico de evaluación de la rentabilidad del hotel Boutique La 
Casona Monsante, se ha encontrado que en el año 2018 la rentabilidad del patrimonio es de 
15.06%, la rentabilidad del activo es de 15.03, la rentabilidad del capital es de 17.74% y la 
rentabilidad neta sobre ventas es de 17.75%; en el año 2017 se ha obtenido una 
rentabilidad del patrimonio de 14.21%,  rentabilidad del activo de 14.16%,y la rentabilidad 
del capital de 16.56% y la rentabilidad neta sobre ventas  es de 19.64%. La investigación 
se relaciona con el estudio de Chenta (2016) en su estudio titulado: “Determinación De Los 
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Costos De Hospedaje Y Su Influencia En La Rentabilidad Del Hotel Wilson De La Ciudad 
De Bagua”;  Los costos fijos y variables no hay influencia expresiva en la rentabilidad del 
Hotel “Wilson”; indica no valúan los precios de las habitaciones respectivamente, por 
carencia de un sistema de costos en la gerencia hotelera, y que estos sean realizados por el 
gerente; se propone que las tarifas de precios se debe efectuar sistemas de costes por los 
servicios de hospedaje que brinda el Hotel “Wilson”, además deben direccionarse afín que 
los costos fijos y variables deben ser estimados en base a la destreza de los precios de los 
servicio de hospedaje. 
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V. CONCLUSIONES
Se ha determinado que el control interno incide en la rentabilidad el hotel Boutique La 
Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas; al existir correlación entre ambas 
variables con un coeficiente de Pearson de 0.811. 
El Control Interno del hotel Boutique La Casona Monsante, es débil porque  el  hotel no 
posee un organigrama, no cuenta con un manual de organización, no se elabora cada año 
un presupuesto y el plan operativo, no se han evaluado los riesgos que puedan afectar el 
logro de objetivos y metas de su área de trabajo, el propietario y trabajadores no poseen 
profesionalización en el sector turístico y hotelero, no existen políticas y procedimientos 
para salvaguardar los activos del hotel, no le lleva un control detallado de costos y gastos 
mensual, y no capacita a los trabajadores de manera constante. 
La rentabilidad del hotel Boutique La Casona Monsante es baja porque se encuentra por 
debajo del promedio de rentabilidad de las empresa hoteleras, y  se ha encontrado que en el 
año 2018 la rentabilidad del patrimonio es de 15.06%, la rentabilidad del activo es de 
15.03%, la rentabilidad del capital es de 17.74% y la rentabilidad neta sobre ventas es de 
17.75%; en el año 2017 se ha obtenido una rentabilidad del patrimonio de 14.21%, 
rentabilidad del activo de 14.16%,y la rentabilidad del capital de 16.56% y la rentabilidad 
neta sobre ventas  es de 19.64% 
No cuenta con un sistema de organización que permita mejorar los servicios a fin de 
obtener mayor la rentabilidad en el hotel Boutique La Casona Monsante 
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VI. RECOMENDACIONES
La gerencia debe crear un sistema de organización para hacer más eficientes los servicios 
en el hotel Boutique La Casona Monsante, para así lograr incremento de las utilidades. 
La gerencia debe efectuar control interno de toda la organización para poder detectar 
oportunamente las deficiencias que se cometen en cada área y así de esta manera proponer 
la elaboración de las políticas, procedimientos, reglamentos, y herramientas de gestión 
como el presupuesto, plan operativo y plan estratégico para mejorar los servicios y la 
rentabilidad del el hotel Boutique La Casona Monsante. 
Para incrementar la rentabilidad, la gerencia debe evaluar mensualmente el control interno 
afín de efectuar las correcciones adecuadamente y direccionarlo eficientemente; entonces 
se requiere contar con una información financiera consistente del departamento de 
contabilidad en forma mensual, 
 La gerencia debe diseñar un sistema de organización para mejorar los servicios y la 
rentabilidad en el hotel Boutique La Casona Monsante. 
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VII. PROPUESTA
Proponer estrategias de control interno para optimizar la rentabilidad del hotel Boutique La 
Casona Monsante. 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE ORGANIZACIÓN EN EL HOTEL BOUTIQUE LA 
CASONA MONSANTE 
Introducción. -  El hotel Boutique La Casona Monsante, es una compañía hotelera de 2 
estrellas, que está situado en la localidad de Chachapoyas. Localizado en pleno centro de la 
Plaza de Armas de Chachapoyas, de la cual ofrece aposentos de diferentes categorías, 
triples, dobles, matrimoniales y las famosas suites con vistas panorámicas y altamente 
equipadas. 
Sus servicios que ofrece el hotel son: TV cable, Wifi, lavandería, teléfono en cada 
dormitorio, planchado. 
Misión. -Esta entidad hotelera y turística tiene como misión ofrecer un eficiente trato a sus 
huéspedes y anhela lograr un premio a la excelencia mediante el servicio brindado a sus 
usuarios, entregándoles los mejores servicios, haciéndolo sentir como en casa con una 
atención de primera y con una seguridad garantizada. 
Visión. - La visión de esta entidad hotelera es alcanzar la sublimidad en que esta 
institución sea la mejor en compañías hoteleras de Chachapoyas, capacitándonos y 
ofreciendo mejores servicios día tras día con el afán de ser mejor entidad turística y 
hotelera de la ciudad. 
Objetivo General. - Su objetivo general de esta investigación es conseguir que esta entidad 
hotelera Boutique La Casona Monsante, conozca y aplique herramientas que le faciliten 
instaurar un plan de calidad en su estructura de calcular su desempeño y el 
perfeccionamiento constante de los servicios ofrecidos a los usuarios. 
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Organigrama 
Política de calidad 
Conforme los desafíos que se muestran en el mercado hotelero actual, con la demanda cada 
vez mayor de los usuarios la Dirección del hotel Boutique La Casona Monsante comprende 
que la su calidad con miras a complacer a sus usuarios es un factor muy importante ya que 
garantiza el triunfo de la compañía. Por lo que decimos que un apropiado ambiente 
organizacional y una adecuada relación, es la base para una eficiente labor del personal en 
la compañía, por lo que la entidad detalla como enunciados las políticas de la empresa 
como asunto de calidad. 
Organización: Departamento de Gerencia. - Perfil: Gerente. - Es el encargado de planificar, 
estructurar, promover, inspeccionar y   tasar resultados, este sujeto solicita de capacidad de 
comunicarse de manera precisa, clara, oral y escrita con sus asistentes y usuarios, si este lo 
solicitara, asimismo tendrá que tener interés en la clasificación, capacitación de los 
trabajadores de la empresa, inspeccionándolo mediante un cálculo y de las instrucciones de 
las jefaturas destinadas.  
Funciones: Elaborar el plan estratégico cada tres años, elaborar anualmente el Plan 
Operativo y el presupuesto de ingresos, gastos e inversiones, controlar las actividades 
planificadas, analizar que los hospedados o usuarios en la compañía tengan una atención 
eficiente, inspeccionar diariamente que todo vaya bien, observar que las habitaciones de 
los huéspedes estén limpias por el personal de limpieza, examinar y refrendar los contratos 
y acuerdos en que la compañía deba de percibir o en brindar algún servicio, detallar la 







problemática de la compañía, en su perspectiva financiera, administrativa, personal y otros, 
revisar constantemente los acontecimientos sucedidos en el hotel.  
Inspeccionar el trato del desempeño en el área de recepción, ya que de esta área se 
consigue el reporte del porcentaje de ocupación.  
Encargase y solucionar de la manera más eficaz si existiera un reclamo, sugerencia o 
inconveniente del hospedado del hotel, programar los actos ejecutados en el hotel, 
planificar ciertos acontecimientos tradicionales o extras que desarrolla el hotel de 
bienvenida, organizar sus acontecimientos laborales, tener un registro de control como el 
número de huéspedes, facturas, notas de venta, recomendación de los hospedados al hotel, 
observar y calcular los estados financieros mensuales y anuales de la entidad, difundir las 
medidas administrativas que sean necesarias para una eficiente conducción del recurso de 
la compañía, diligenciar ante las subordinaciones públicas, municipalidad y otras entidades 
las licencias, concesiones, autorizaciones, contratos y convenios necesarios para la 
ejecución de las metas de la compañía, determinar acerca de los asuntos legales que 
presenten en la compañía. Retribuir el porcentaje de las utilidades que determina la ley 
cada año a los colaboradores de la compañía.  
Departamento de administración: Perfil Administrador-. Es aquel sujeto encargado de 
dirigir las ganancias de la entidad hotelera, retribuyendo los sueldos correspondientes a sus 
cooperantes como los tributos, los créditos, los comerciales publicitarios y el marketing. 
Así mismo, esta área también realiza estadísticas. 
Funciones: Dirigir las operaciones del hotel como es su Plan, estructura y función, 
organizar la sección financiera con el propósito de aumentar los rendimientos de la 
compañía. controlar los ingresos y egresos, ejercer control y persecución de las diferentes 
áreas de la empresa, instaurar con equipos e instrumentos tecnológicos actuales a cada una 
de los departamentos de compañía, planificar, preparar y controlar a su personal de trabajo, 
organizar los servicios efectuados por los empleados de la empresa, inspeccionar y 
contratar los servicios realizados por terceros, dirigir los materiales a su función, proyectar 
y conservar los distintos lugares del hotel, ejecutar los servicios vinculados con su función, 
garantizar la comodidad del hospedado, interaccionar con las distintas áreas de la empresa, 
verificar las reservas del día anterior. 
A la perspectiva de un potencial pasajero descubrir ágilmente su necesidad y brindarle las 
mejores opciones del hotel. 
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Trasladar la información a las áreas adecuadas con la finalidad de programar su estancia. 
Dar un registro de las reservaciones correspondientes del día e informar a las distintas 
áreas del hotel. 
Departamento de recepción. - Esta área es la carta de presentación del hotel, por la cual es 
el lugar donde el recepcionista tiene trato con el huésped, ya sea de modo presencial 
ofreciéndole la comodidad y el confort al hospedado o también sea por medios de 
comunicación como internet, teléfono, etc. El personal encargado atenderá con amabilidad 
y prontitud las preguntas a saber y las reservas por hacer garantizándoles su confianza. 
Perfil Recepcionista. - El recepcionista es el encargado de acoger y empadronar al usuario 
en el sistema del hotel, como su llegada, su tiempo de permanencia, su salida y de la 
misma forma en hacerle conocer los servicios ofrecido por el hotel. 
Funciones. - A la llegada del huésped: Brindar una afectuosa bienvenida al hospedado e 
inmediatamente efectuar con el empadronamiento de su entrada, nombrar a la persona 
encargada de los equipajes para que le brinde su ayuda trasladándola a su habitación 
indicada, comunicar y enseñar los servicios de la habitación y comprobar que todo este 
conforme, identificarse, ofreciendo su apoyo en cualquiera circunstancia que lo solicite el 
huésped. Durante la estadía del huésped: comunicar al hospedado diariamente del 
programa de actividades a continuar, permitir información acerca de los atractivos 
culturales y naturales mediante guías telefónicas, revistas, periódicos, croquis o mapa de la 
ciudad, realizar un intercambio de habitación o tarifa si el hospedado lo solicitara, 
basándose de un formato para efectuar los cambios correspondientes y de la misma forma 
en dar conocimiento a todas las áreas del hotel, investigar de manera informal el grado de 
placer de los hospedados a través de una conversación y de la misma forma averiguar 
algún contratiempo o malos entendidos con algún empleado de la empresa, y así 
solucionarlo. A la salida de los huéspedes, enviar a la persona encargada para la ayuda con 
el equipaje, ya una vez informada la salida del hospedado, realizar con el registro de salida, 
brindando una atención especial en el instante de hacer la factura del cobro de los servicios 
proporcionados por el hotel, con la excepción de los servicios dados por las agencias de 
viajes u otras compañías que cobran bajo su reglamento. 
Botones. - Son aquellos sujetos encargados de verificar la entrada y salida de las personas 
en el hotel, asimismo cumple con la función de acompañar al huésped a su habitación 
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brindándoles información acerca de los servicios del hotel, estos pueden ser mensajeros 
internos o externos de la empresa. 
Funciones. - Verificar, acoger y prestar atención al cliente en su entrada al hotel, escoltar al 
hospedado a su llegada y salida del hotel, vigilar la entrada y salida de su equipaje del 
huésped, admitir y repartir correspondencia. 
Departamento de Housekeeping. - Conformado por el siguiente personal. 
Personal de Limpieza. - Son aquellos encargados del aseo de las habitaciones y de los 
lugares sociales del hotel asimismo cumplen con la función de atender reclamos y pedidos 
de los huéspedes. 
Funciones. - Asear y arreglar las habitaciones del hotel, acomodar la habitación para la 
esperar del hospedado, vigilar el estado que se encuentren las habitaciones del hotel, 
comprobar el funcionamiento y bienestar de la habitación, arreglar la habitación habitada, 
realizar los registros y controles, ofrecer información correspondiente de los servicios del 
hotel al hospedado, ejercer una conexión entre el hospedado y las demás áreas del hotel, 
vigilar por la certeza e intimidad del hospedado, avalar el placer del usuario, conservar la 
comunicación con las distintas áreas del hotel, conservar la imagen del personal que 
elabore en la entidad. 
Departamento de lavandería  
Esta área efectúa una función muy importante, porque tiene un vínculo directo o indirecto 
con las demás áreas del hotel, estableciendo un servicio complementario que se les brinda 
a los hospedados. El personal cumple las siguientes funciones: 
Con la ropa de habitaciones y comedores. - Inspeccionar la recepción de la ropa diaria para 
ejecutar su lavado, verificar el estado que se encuentren para su arreglo o supresión, 
planchar la ropa clasificándola por las distintas telas suaves o gruesas, a concluir cada mes 
se debe efectuar comedores e inventarios de blancos que deben ser controlados por la 
dirección de cada área. 
Con la ropa de huéspedes. - Dar atención al lavado y planchado de ropas u otros servicios 
que el hospedado solicita, ordenar la ropa de los hospedados por número de habitación 
correspondiente, enviado y recepción de la ropa de los hospedados de su habitación hacia 
la lavandería y viceversa, comunicar al área de recepción el monto a pagar conforme a 
cada habitación por el servicio brindado de lavandería, realizar la entrega de la ropa en 
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cada habitación conforme la guía de registro de cada hospedado, arreglar y planchar la 
ropa según la solicitud del hospedado. 
Departamento de cocina. - El personal que trabaja en esta área cumple las siguientes 
funciones: 
Funciones del personal de cocina. - Pedir los insumos conforme a las exigencias del 
servicio, ordenar las herramientas o instrumentos que se utilicen para la elaboración de los 
alimentos, programar y elaborar la producción del día, elaborar y armar los platos de 
acuerdo al recetario maestro, preparar los platos según el recetario maestro, desarrollar el 
trabajo conforme a las normativas y reglamentos de trabajo en base a la legislación actual 
de seguridad e higiene, comprobar que ingrediente o materia prima se va a utilizar y 
cumplan con los requisitos establecidos, verificar que ingredientes o materia prima se va a 
emplear para que así se ejecuten con las exigencias solicitadas, reservar los alimentos 
cocinados de manera apropiada e inminente, laborar con lo último en tecnología para 
obtener un apropiado control, realizar un eficiente procedimiento para evitar pérdidas, 
reconocer los peligros y riesgos para así perfeccionar el control, localizar el por qué hay 
perdidas si es por robo, sobrecargo de un abastecedor o por el procedimiento de 
producción, tener la capacidad para la devolución de un pedido, determinar un sistema de 
compras de verificación y recepción de los productos, realizar un control de recibo, envió y 
abastecimiento de licores, verificar los licores para el bar, un depósito o un salón de 
eventos, conducir sistemas de control para el barman, verificando constantemente los 
informes de caja para así localizar los cambios en los precios o ventas. 
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL HOTEL BOUTIQUE LA 
CASONA MONSATE 
El control interno y su incidencia en la rentabilidad del hotel Boutique La Casona 
Monsante de la ciudad de Chachapoyas 
Entidad: Hotel Boutique La Casona Monsante de la ciudad de Chachapoyas 
Fecha de Aplicación………………………………………………………………. 
Sr. Trabajador del hotel Boutique La Casona Monsante, mucho agradeceré en responder 
las preguntas planteadas en el presente cuestionario cuyo objetivo es Determinar la 
incidencia del control interno en la rentabilidad del hotel. Le aseguro que la información 
que usted registre es de estricta reserva y solo será utilizado para culminar la investigación. 
1.- ¿El hotel posee un organigrama? 
a) Si b) No c) No conoce
2.- ¿El hotel cuenta con un manual de organización y funciones? 
a) Si b) No c) No conoce
3.- ¿Conoce los objetivos y metas del hotel? 
a) Si b) No c) No conoce
4.- ¿Considera necesario implementar un sistema de control interno? 
a) Si b) No c) No conoce
5.- ¿Se elabora cada año un presupuesto? 
a) Si b) No c) No conoce
6.- ¿Se han evaluado los riesgos que puedan afectar el logro de objetivos y metas de su 
área de trabajo? 
a) Si b) No c) No conoce
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7.- ¿Se brinda un servicio eficiente? 
a) Si b) No c) No conoce
8.- ¿El propietario y trabajadores poseen profesionalización en el sector turístico y 
hotelero?  
a) Si b) No c) No conoce
9.- ¿Existen políticas y procedimientos para proteger y conservar los activos del Hotel? 
a) Si b) No c) No conoce
10.- ¿Se lleva un control detallado de costos y gastos mensual? 
a) Si b) No c) No conoce
11.- ¿Mensualmente se lleva un control de ingresos? 
a) Si b) No c) No conoce
12.- ¿Las habitaciones siempre se encuentran limpias y disponibles? 
a) Si b) No c) No conoce
13.- ¿Indique si en el Hotel existe una adecuada información y comunicación entre 
trabajadores?  
a) Si b) No c) No conoce
14.- ¿La empresa capacita a los trabajadores de manera constante? 
a) Si b) No c) No conoce
15.- ¿Los trabajadores se preocupan por resolver problemas de los clientes? 
a) Si b) No c) No conoce
16.- ¿Se supervisan y monitorean las actividades de forma constante la ejecución de las 
operaciones?  
a) Si b) No c) No conoce
17.- ¿Considera Ud. Importante la incidencia del control interno en la rentabilidad de su 
empresa?  
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a) Si b) No c) No conoce
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 






VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
¿Cómo el control 
interno incide en la 
rentabilidad del 
hotel Boutique “La 
Casona Monsante” 









Monsante” de la 
ciudad de 
Chachapoyas. 
Determinar si el 
control interno 
incide en la 
rentabilidad el 
hotel Boutique La 
Casona Monsante 
de la ciudad de 
Chachapoyas. 
-Analizar el Control 
Interno del hotel Boutique 
La Casona Monsante 
-Evaluar la rentabilidad del
hotel Boutique La Casona 
Monsante 
-Diseñar un sistema de
organización para 
optimizar la rentabilidad 





El control interno es una poderosa 
herramienta para la gestión, ya 
que es el encargado de velar el 
cumplimiento de objetivos, planes 
y metas, leyes, políticas y normas, 
está orientado a lograr una mayor 
eficacia y eficiencia en las 
operaciones que realice la 
empresa y que están ligados 
estrechamente con el éxito que 
logre la empresa 




operatividad de una empresa y 
genera ganancias, es decir, es la 
capacidad que tiene la empresa 
para elevar su nivel de 
productividad, utilidades y 
beneficios económicos en un 
determinado período. 
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS 
Componentes 
Ambiente de control 
Evaluación de Riesgos 
Actividades de control 
Información y comunicación 
Supervisión y monitoreo 
Encuesta / Cuestionario 
Análisis documental / Guía de análisis documental 
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Nivel de Rentabilidad 
Rentabilidad del activo (ROA) 
Rentabilidad del capital 
Rentabilidad del patrimonio (ROE) 
Rentabilidad de las ventas 
Análisis documental / Guía de análisis documental 
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